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ABSTRACT 
 
The main key of success in an organization lies in the dynamic environment of using IT 
(Information Technology) which are efficient and effective in supporting business strategies and 
processes. To avoid discrepancies between business processes with IT infrastructure, we need a 
tool that can be reliable accuracy to use. One approach that has been well developed and can be 
adapted as a framework for IT Service Management (ITSM) is an ITInfrastructure Library 
(ITIL). One of ITSM component is Service Operation which is support functional and 
operational processes that ensure the user to be able to access appropriate services to support 
business functions and services. The two main aspects involved in the day-to-day operations is 
the Incident Management and Problem Management. This case study is conducted to carry out a 
review of the functions of Incident Management and Problem Management encountered and 
propose several recommendations related to these areas. Also do the review of the maturity level 
on the relevant units and how to improve the attainment of maturity level in the future.  
















Kunci keberhasilan dalam sebuah organisasi terletak pada lingkungan yang dinamis dalam 
penggunaan IT (Information Technology) yang efisien dan efektif dalam mendukung strategi 
bisnis dan proses. Untuk menghindari ketidaksesuaian antara proses bisnis dengan ketersediaan 
infrastruktur IT, dibutuhkan suatu sarana yang dapat dihandalkan keakuratan penggunaanya. 
Salah satu pendekatan yang telah berkembang dengan baik dan dapat diadaptasi sebagai 
kerangka kerja IT Service Management (ITSM) adalah IT Infrastructure Library (ITIL). 
Komponen dalam ITSM adalah Service Operation yang merupakan fungsi dan proses 
operasional yang menjamin user  untuk dapat mengakses pelayanan yang tepat demi mendukung 
fungsi dan pelayanan bisnis, Dua aspek utama yang terkait dalam kegiatan operasional sehari-
hari adalah Incident Management dan Problem Management. Studi kasus ini dilakukan untuk 
melakukan peninjauan ulang terhadap fungsi Incident Management dan Problem Management 
yang terjadi serta mengajukan beberapa rekomendasi terkait dengan area tersebut. Serta 
dilakukan juga peninjauan atas maturity level pada unit terkait serta bagaimana cara 
meningkatkan pencapaian darimaturity level tersebut di masa mendatang.  
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